STUDI EKSPLORATIF TENTANG LATAR BELAKANG DAN TINDAKAN PELANGGAN SETELAH KOMPLAIN














R Nama Pekerjaan Status Nomor Telepon 
1 Priyo PNS Berlangganan (024)7465858 
2 Widya Wiraswasta Berlangganan (024)7499301 
3 Fariz Mahasiswa Berlangganan 085642999337 
4 Denny Mahasiswa Berlangganan (024)3553273 
5 Rara Swasta Berlangganan (024)76740533 
6 Harry Swasta Berlangganan (024)7602110 
7 Aris Abadi PNS Berlangganan (024)6923896 
8 Heri Pensiunan Berlangganan (024)76403264 
9 Widyoko Wiraswasta Berlangganan (024)76917187 
10 Reza Mahasiswa Berlangganan (024)6731541 
11 Galih BUMN Berlangganan (024)7479584 
12 Fery Setiawan Swasta Berlangganan 08972794436 
13 Gecha Mahasiswa Berlangganan (024)6707575 
14 Edi BUMN Berlangganan (024)76510007 
15 Supriatna Swasta Berlangganan (024)76481400 
16 Endang BUMN Berlangganan (024)7476868 
17 Septi Swasta Berlangganan (024)76488120 
18 Aldi Swasta Berlangganan (024)76510766 
19 Totok Swasta Berlangganan (024)7463454 
20 Yako Mahasiswa Berlangganan (024)76403016 
21 Anto BUMN Berhenti (024)8440021 
22 Dian Satria Mahasiswa Berhenti 082227142255 




Wiraswasta Berhenti (024)479680 








   
LAMPIRAN 2. 
 
DAFTAR HARGA PAKET INDIHOME 2017 
 
A  INDIHOME PAKET LITE ( NON FIBER ) 
 
 Paket Lite Basic 
POTS Internet UseeTV Harga 
+ modem  
+ PPN 






2 Mbps 285,000 368.500 
3Mbps 335,000 423.500 
 
B  INDIHOME PAKET FIBER  
 
 Paket Basic 
POTS Internet UseeTV Harga 
+ modem  
+ PPN 




Basic (78 Ch) 
405,000 533 .500 
20 Mbps 600,000 748.000 
30 Mbps 875,000 1.050.500 
40 Mbps 1,150,000 1.353.000 
50 Mbps 1,350,000 1.573.000 








   
LAMPIRAN 3. 






Pertanyaan yang akan disampaikan kepada responden, meliputi: 
1. Urutan tingkat kepentingan produk yang di-bundling dari perspektif 
pelanggan yang melakukan komplain. 
2. Produk mana yang menurut konsumen bermasalah? 
3. Apa masalahnya? 
4. Apakah konsumen memutuskan untuk tetap berlangganan atau 
berhenti berlangganan? 




Tanpa Throtting Throttling 1 Throttling 2 
Usage 1 Speed Usage 2 Speed Usage 3 Speed 
(Mbps) (GB) (Mbps) (GB) (Mbps) (GB) (Mbps) 
10 0-300 10 >300-400 7,5 >400 3 
20 0-500 20 >500-800 15 >800 6 
30 0-700 30 >700-1200 22,5 >1200 9 
40 0-900 40 >900-1600 30 >1600 12 
50 0-1200 50 >1200-2000 37,5 >2000 15 






   
LAMPIRAN 5. 
Hasil wawancara responden IndiHome 
 
Nama    : Priyo 
Profesi   : PNS 
 
1. Urutan tingkat kepentingan produk yang di-bundling dari perspektif 
pelanggan yang melakukan komplain. 
Sebetulnya semua penting ya, tapi yang paling terpenting tu telepon, 
yang kedua internet dan yang ketiga UseeTV. Yang pertama Telepon 
karena disamping murah, instansi perusahaan sampai rumah 
memerlukan telepon kabel. Yang kedua Internet karena intrnet 
menyajikan informasi dan berita secara cepat, tepat dan terbaru dan 
yang terakhir UseeTV meski saya jarang menggunakan layanan 
tersebut tetapi layanan Usee TV sangat penting jika suasana bosan 
layanan ini menyajikan hiburan yang bagi saya. Saya kira penting 
semua itu, penting sekali bagi saya, juga bagi keluarga saya juga, 
karena kan bagi keluarga saya juga perlu informasi yang baru. 
2. Produk mana yang menurut konsumen bermasalah? 
Waaahhh... produk yang sering bermasalah itu internet dengan 
UseeTV.  
3. Apa masalahnya? 
Kadang-kadang kok hilang sinyal, putus-putus, berhenti sendiri, itu 
yang UseeTV sering berhenti sendiri itu dan ditambah daerah rumah 
saya belum terlayani jaringan fiber optic. 
4. Apakah konsumen memutuskan untuk tetap berlangganan atau 
berhenti berlangganan? 
Ya saya hanya komplain saja, karena saya sebagai 
pengguna/konsumen tu, yaaa merasa kecewa gitu lho! kok liat-liat 
berita masih penting berhenti, terus kadang putus-putus. Kok sama tiga 






   
terjadi masalah, apalagi internetnya kadang sering bermasalah untuk 
wifi nya, saya sendiri tidak begitu mengetahui tapi itu sering sekali dan 
itu sangat-sangat sekali mengganggu saya terutama dengan keluarga. 
5. Apakah alasan konsumen memutuskan untuk tetap berlangganan atau 
berhenti berlangganan? 
Tapi kalau untuk tetap berlangganan karena itu masih saya butuhkan, 
terutama untuk anak-anak yang sedang sekolah untuk mengerjakan 
tugas-tugas mereka. 
 
Nama    : Widya 
Profesi   : Wiraswasta 
 
1. Urutan tingkat kepentingan produk yang di-bundling dari perspektif 
pelanggan yang melakukan komplain. 
Untuk urutan yang terpenting dari tiga produk itu sebenarnya bagi saya 
yang terpenting itu internet karena disini kan untuk toko jadi internet 
sangat dibutuhkan untuk browsing gambar, untuk informasi-informasi 
lah. Lalu yang kedua itu telepon, telepon itu juga penting karena disini 
merupakan toko perdagangan kalau tidak ada telepon juga repot. Yang 
ketiga UseeTV, sebetulnya kalau UseeTV tidak terlalu penting sih, 
cuma itu urutan ketiga/terakhir. 
2. Produk mana yang menurut konsumen bermasalah? 
Untuk produk yang bermasalah, saya lebih cenderung ke internet ya. 
3. Apa masalahnya? 
Gini kalau internet kadang-kdang tu kalau saya lagi pakai tu terputus, 
kadang-kadang lemot. Kebetulan saya juga komplain soal internet 
yang terputus. 








   
5. Apakah alasan konsumen memutuskan untuk tetap berlangganan atau 
berhenti berlangganan? 
Ya saya tetap berlangganan soalnya ya pertama memang kebutuhan 
sih, kalau disini tidak ada internet ya repot juga, karena kan sekarang 
juga jamannya sudah modern, apa-apa harus dilakukan lewat internet 
ya seperti email dan lain-lain, jadi saya tetap berlangganan ya karena 
kebutuhan dan tuntutan sih. 
 
Nama   : Fariz 
Profesi   : Mahasiswa 
 
1. Urutan tingkat kepentingan produk yang di-bundling dari perspektif 
pelanggan yang melakukan komplain. 
Yang jelas sih ya yang paling penting internet, karena sekarang 
segalanya memerlukan internet, bahkan bapak-bapak/ibu-ibu pun 
sekarang saja tidak gaptek. Yang kedua ya TV kabel/UseeTV karena 
ketika kita sedang penat dengan keadaan dan pekerjaan kita bisaaa.. 
yaaa HBO atau mungkin channel olahraga seperti Bein Sport, Fox 
Sport atau mungkin ya segalanya lah. Nah yang tidak penting 
kayaknya telepon, belum terlalu prioritas. 
2. Produk mana yang menurut konsumen bermasalah? 
Internetnya.  
3. Apa masalahnya? 
Karena berawal dari internet ketiga produk itu tidak bisa nyala, ketika 
internet mati TV tidak bisa digunakan otomatis, sama telepon pun 
menyambung ke internet tersebut. Segalanya yang berhubungan 
dengan internet, karena kalau telepon kan ketika internet mati, kita 
masih bisa telepon ke 147 untuk keluhan/komplain. Dan itu sangat 
menyebalkan, karenaaa ketika kita lembur tugas atau pekerjaan tiba-







   
4. Apakah konsumen memutuskan untuk tetap berlangganan atau 
berhenti berlangganan? 
Tetap berlangganan. 
5. Apakah alasan konsumen memutuskan untuk tetap berlangganan atau 
berhenti berlangganan? 
Menurut saya harga layanan IndiHome cukup terjangkau  dan saya 
sebagai mahasiswa sangat membutuhkan sekali produk IndiHome 
terutama layanan Internet untuk mencari tugas kuliah. 
 
Nama    : Denny 
Profesi   : Mahasiswa 
 
1. Urutan tingkat kepentingan produk yang di-bundling dari perspektif 
pelanggan yang melakukan komplain. 
Menurut saya paling penting internet karena saya seorang mahasiswa 
jadi saya sangat membutuhkan internet untuk tugas kuliah, yang kedua 
UseeTV jika bosan saya menggunakan layanan ini dan yang terakhir 
Telepon karena saya jarang pakai telepon. 
2. Produk mana yang menurut konsumen bermasalah? 
Internetnya. 
3. Apa masalahnya? 
Yaaa kadang speed nya down, kadang mati. 
4. Apakah konsumen memutuskan untuk tetap berlangganan atau 
berhenti berlangganan? 
Tetap berlangganan, karena jika saya batalkan atau mencabut 
langganan IndiHome, otomatis telepon rumah saya juga akan ikut 
ditarik/dicabut. Jadi mau tidak mau tetap berlangganan terus. 







   
Ya itu tadi, semisal saya cabut satu layanan akan hilang semua layanan 
yang lain,telepon saya hilang, saluran tv saya hilang, tidak bisa 
memakai layanan satu-satu. 
 
Nama    : Rara 
Profesi   : Swasta 
 
1. Urutan tingkat kepentingan produk yang di-bundling dari perspektif 
pelanggan yang melakukan komplain. 
Kalau menurut saya yang paling penting tu, satu Internet, kedua 
Telepon Rumah dan yang ketiga baru UseeTV. Karena Internet 
jaringannya luas, sekarang kan cari sesuatu apa-apa juga melalui 
internet daripada kita pakainnya kayak handpone juga memakan pulsa 
yang cukup banyak, sedangkan kalau memakai internet yang berbasis 
wifi kan lebih mudah dan biayanya lumayan ringan. 
2. Produk mana yang menurut konsumen bermasalah? 
Waaahh yang sangat bermasalah dan yang paling parah adalah Internet 
(Marah). 
3. Apa masalahnya? 
Saya tidak tahu ya, dulu saya sering sekali komplain dan itu alasannya 
karena di daerah saya, daerah saya itu kan di daerah Sendangguwo 
Kedungmundu, katanya kalau di daerah Sendangguwo itu emang 
jaringannya disana itu memang sering labil katanya, karena daerah 
yang berbukit dan selain itu permasalahanya juga pada saat cuacanya 
grimis atau mendung apalagi hujan itu parah sekali dan saya harus 
telepon operator IndiHome berkali-kali, coba dilihat saja di history nya 
147. 
4. Apakah konsumen memutuskan untuk tetap berlangganan atau 
berhenti berlangganan? 
Ya tetap sih mas. Pengennya itu ganti produk lain mas tetapi 






   
masuknya monopoli atau tidak, yaa sekarang kalau saya cabut UseeTV 
atau Internet yaa sama saja saya cabut Telepon rumah dong mas 
gimana coba? (Marah) 
5. Apakah alasan konsumen memutuskan untuk tetap berlangganan atau 
berhenti berlangganan? 
Saya tetap berlangganan ya yang pertama layanannya 3in1 sihh (Triple 
Play), kedua emang sekarang banyak saingannya kalau yang internet 
maupun IndiHome, cuma menurut saya Telkom masih yang paling 
murah sih, cuma ya itu kekurangannya itu (Penekanan) yang 
dijaringannya, selebihnya its oke. 
 
Nama    : Harry 
Profesi   : Swasta 
 
1. Urutan tingkat kepentingan produk yang di-bundling dari perspektif 
pelanggan yang melakukan komplain. 
Menurut saya yang paling penting Internet mas, lalu yang kedua 
UseeTV, setelah itu Telepon rumah. Kalau Internet itu kan, kalau saya 
itu jarang sih mungkin anak-anak mas ya, anak-anak kan kadang 
banyak temennya datang kesini bikin tugas itu kan pakai wifi, kalau 
saya kan paling cuma buat hp, buat koneksi-koneksi dirumah, cuma 
yang sering pakai tu anak karena buat tugas-tugas. Kalau yang 
UseeTV tu kadang bosan nonton film-film Indonesia paling gitu-gitu 
aja, kalau pakai UseeTV itu kan bisa film yang dari luar negeri, apalagi 
kalau saya suka nonton balapan atau olahraga itu kan bisa langsung, 
sama kalau UseeTV tuh gimana yaaa itu kan ada tayangan yang bisa 
dilihat yang sebelum yang kita kelewatan jadi kayak mengulang yang 
sudah disiarkan itu mas. Terus yang ketiga ya menurut saya Telepon 
itu, karena Telepon sekarang itu kan sudah ada hp jadi kalau dirumah 
paling ya jarang ada orang Telepon, paling orang yang pengen Telepon 






   
2. Produk mana yang menurut konsumen bermasalah? 
Kalau yang bermasalah itu Internet sih mas, terlebih kan sering dipakai 
itu mas. 
3. Apa masalahnya? 
Kalau Internet itu kadang anak ngeluhin itu kok sinyalnya kadang 
indikatornya merah jadinya sering putus-putus, kalau UseeTV itu ya 
kadang itu lho, saya kan sudah bayar full tetapi kok tayangannya kok 
satu-satu hilang, jadi bebrapa waktu hilang lagi, padahal saya bayarnya 
full (Kecewa). 
4. Apakah konsumen memutuskan untuk tetap berlangganan atau 
berhenti berlangganan? 
Yaa kalau saya sih tetap berlangganan ya mas ya. Saya tidak beralih ke 
produk lain, saya sih mungin karena apa yaa Telkom itu kannn, ya 
saya taunya Telkom sih mas yang lebih besar, kalau sekarang kan 
banyak jaringan-jaringan yang baru cuma saya tidak yakin terkadang 
kalau sinyalnya tidak sesuai kan kita juga rugi. 
5. Apakah alasan konsumen memutuskan untuk tetap berlangganan atau 
berhenti berlangganan? 
Yaaa faktor kebutuhan sih mas, jadi yaa kan kita sekarang ini kan apa-
apa butuh Internet jadi kan ketergantungan sama Internet, jadi kalau 
tidak pakai kan juga kita susah sendiri. Terus apa yaaa, kalau diputus 
itu kan eman-eman soalnya saya pakai Telepon itu kan jauh sebelum 
ada IndiHome, kecuali kalau saya bikin IndiHome dulu baru Telepon 
itu diputus tidak apa-apa, tapi kalau saya sudah pasang lama kan 
orang-orang relasinya juga pada taunya Telepon rumah ya ksini kalau 








   
Nama    : Aris Abadi 
Profesi   : PNS 
 
1. Urutan tingkat kepentingan produk yang di-bundling dari perspektif 
pelanggan yang melakukan komplain. 
Yang pertama yang terpenting itu Internet otomatis, karena Internet 
kan ya dari dulu emang pakainnya sudah Speedy jadi yang paling 
penting Internet pertama, terus kan sekarang ada TV kabel ya 
(UseeTV) jadi itu yg nomor dua, jadi dari satu paket tidak usah pakai 
TV kabel (UseeTV) pun tidak masalah yang terpenting Internetnya 
yang pertama. Lalu yang ketiga Telepon, jadi Telepon itu kan optional 
kan ya, menurut saya harga Telepon memang segitu, jadi sekarang ada 
mobile  juga tidak harus pakai Telepon rumah. Jadi yang pertama 
Internet, yang kedua UseeTV dan yang ketiga Telepon. 
2. Produk mana yang menurut konsumen bermasalah? 
Produk yang pertama yaaa karena sesuai dengan urutan kepentingan 
tadi yang pertama Internet. 
3. Apa masalahnya? 
Kadang itu kalau transfer rate nya kalau terkadang waktu hujan itu 
terkadang turun atau kalau waktu akhir bulan itu sering turun 
kecepatannya, jadi kalau buat apa yaa misalnya mau download atau 
mau buat main game buat ngisi selingan tu kadang jadi tersendat gitu. 
4. Apakah konsumen memutuskan untuk tetap berlangganan atau 
berhenti berlangganan? 
Ya saya tetap berlangganan. Saya tidak memilih produk lain yang 
pertama saya kan sudah dari dulu pakainya Speedy jadinya saya yaaa 
masih percayanya masih Speedy, jadi kalau orang lain mau bilang 
produk lain lebih cepat kan belum tentu juga lebih cepat atau tidak, ada 
juga yang ngereview kalau produk lain cepat ternyata ada juga yang 
ngereview ada yang bilang jelek, jadi fifty fifty lah, kalau saya 






   
transfer rate nya turun juga tidak terlalu mengganggu sekali ya, jadi 
alasan saya memakai IndiHome yaa karena saya sudah percaya dengan 
IndiHome. 
5. Apakah alasan konsumen memutuskan untuk tetap berlangganan atau 
berhenti berlangganan? 
Ya karena sudah menawarkan satu paket itu, jadi sudah menawarkan 
bundling itu jadi kita dapat TV kabel, sudah dapat Internet, menurut 
saya itu lebih whort it daripada kita misah-misah paketannya jadi kita 
misalnya contoh kita pakai Internet produk lain, terus kita pakai TV 
kabel produk lain jadi ribet bayarnya dan jauh lebih mahal, kalau pakai 
IndiHome kita cuma bayar sekali sama satu produk. 
 
Nama    : Heri 
Profesi   : Pensiunan Swasta 
 
1. Urutan tingkat kepentingan produk yang di-bundling dari perspektif 
pelanggan yang melakukan komplain. 
Menurut saya yang paling utama itu jelas Internet untuk browsing atau 
berkomunikasi secara online dan tidak membutuhkan biaya banyak. 
Yang kedua TV (UseeTV) karena saya seorang pensiunan dan 
menghabiskan banyak waktu dirumah maka saya sangat sering sekali 
menggunakan layanan UseeTV untuk hiburan dikala bosan dan yang 
terakhir Telepon rumah karena saya lebih suka berkomunikasi dengan 
handphone yang tersambung jaringan wifi daripada lewat telepon 
kabel.  
2. Produk mana yang menurut konsumen bermasalah? 
Menurut saya yang sering bermasalah ya Internetnya itu sendiri. 
3. Apa masalahnya? 
Masalahnya itu kadang-kadang sering putus sendiri saya juga kurang 






   
masalahnya yang sering saya alami ya itu sering putus-putus 
Internetnya. 
4. Apakah konsumen memutuskan untuk tetap berlangganan atau 
berhenti berlangganan? 
Saya masih tetap berlangganan mas. Karena saya lebih percaya 
IndiHome sih mas sebenarnya daripada produk lain 
5. Apakah alasan konsumen memutuskan untuk tetap berlangganan atau 
berhenti berlangganan? 
Ya itu tadi, saya masih percaya dengan produk IndiHome, selain itu 
juga saya kan butuh ya mas namanya Internet jaman sekarang kalau 
tidak ada Internet, aplagi saya ada anak-anak yang suka Internetan jadi 
ya gimana lagi. 
 
Nama    : Widyoko 
Profesi   : Wiraswasta 
 
1. Urutan tingkat kepentingan produk yang di-bundling dari perspektif 
pelanggan yang melakukan komplain. 
Yang paling penting itu TV mas UseeTV ya karena memang dari 
televisi kita bisa mendapatkan informasi yang banyak dari berita, dari 
acara-acara lain yang memberikan informasi yang bagus, terus selain 
itu juga film-filmnya di UseeTV itu kan banyak ya mas ada channel 
HBO, FOX dan itu kan film-film yang bagus dan memang saya sendiri 
hobi nonton film-film seperti itu. Yang kedua itu Internetnya, yaaa 
Internet itu kan penting mas jadi kita mendapatkan informasi selain 
dari TV tu dari Internet kita bisa lihat berita ter update sehari-hari 
tentang lifestyle, entertainment atau yang lain-laindan yang terakhir 
Telepon mas. 
2. Produk mana yang menurut konsumen bermasalah? 







   
3. Apa masalahnya? 
Terutama disaat hujan ya mas, itu routernya dari IndiHome ini sering 
error jadi tidak bisa connect saat dibutuhkan, itu saat tertentu termasuk 
saat hujan. 
4. Apakah konsumen memutuskan untuk tetap berlangganan atau 
berhenti berlangganan? 
Tetap berlangganan mas. Karena produk IndiHome sendiri menurut 
saya memang memiliki kualitas produk yang bagus mas dibandingkan 
dengan produk yang lain dari jaringannya, dari kualitas produknya 
sudah terbukti memang lebih bagus IndiHome, dengan harga yang 
ditawarkan sesuai dengan apa yang diberikan kepada konsumen. 
5. Apakah alasan konsumen memutuskan untuk tetap berlangganan atau 
berhenti berlangganan? 
Yaa itu mas karena kita membutuhkan informasi dan hiburan kan itu 
sudah termasuk dalam satu paket dari IndiHome di produk 
bundlingnya itu, jadi sudah ada UseeTV, Internet dan Telepon, itu kan 
memang kebutuhan, bisa dibilang kebutuhan primer sehari-hari dan 
kita sebagai makhluk sosial memang membutuhkan hal itu. 
 
Nama    : Reza 
Profesi   : Mahasiswa 
 
1. Urutan tingkat kepentingan produk yang di-bundling dari perspektif 
pelanggan yang melakukan komplain. 
Kalau saya yang paling penting pertama yang pasti Internet, yang 
kedua UseeTV dan yang terakhir baru Telepon. Karena Internet sendiri 
wifi menurut saya sudah kebutuhan ya apalagi jaman sekarang segala 
sesuatunya bisa dacari melalui Internet, streaming dan lain-lain, jadi 
menurut saya Internet wifi yang paling penting. Yang kedua UseeTV 






   
ketiga telepon rumah karena saya jarang sekali menggunakan layanan 
telepon rumah. 
2. Produk mana yang menurut konsumen bermasalah? 
Yang sering bermasalah ya Internet wifi itu sendiri, wifi dan UseeTV 
yang sering bermasalah. 
3. Apa masalahnya? 
Masalahnya kalau wifi dia sering sekali putus-putus, tiba-tiba 
indikatornya merah sendiri yang mana itu artinya putus ya tidak ada 
jaringan, yang kedua tu TV kadang sering putus-putus tidak bisa 
nyambung. 
4. Apakah konsumen memutuskan untuk tetap berlangganan atau 
berhenti berlangganan? 
Saya memutuskan untuk tetap berlangganan sih, karena kalau mau 
berhenti berlangganan konsekuensinya Telepon rumah saya juga ikut 
dicabut. Yaaa nantinya mungkin kalau terus seperti ini pasti saya akan 
pindah ke produk yang lain sih tetapi untuk sekarang ini belum dulu, 
nanti mungkin kalau sudah parah baru ganti produk lain. 
5. Apakah alasan konsumen memutuskan untuk tetap berlangganan atau 
berhenti berlangganan? 
Ya karena itu, karena kalau misalnya saya berhenti berlangganan 
Telepon rumah saya dicabut, jadi saya harus mendaftarkan nomor 
telepon yang baru. 
 
Nama    : Galih 
Profesi   : BUMN 
 
1. Urutan tingkat kepentingan produk yang di-bundling dari perspektif 
pelanggan yang melakukan komplain. 
Pertama paling penting Internetnya, terus yang kedua UseeTV dan 
yang ketiga baru Telepon Rumahnya. Yang pertama internet karena 






   
lalu yang kedua UseeTV ya untuk sekedar hiburan ya kalau saat ada 
waktu luang gitu, lalu yang terakhir telepon rumah karena sekarang 
sudah ada gadget yang praktis dan mudah dibawa kemana2 jadi saya 
jarang sekali menggunkan telepon kabel. 
2. Produk mana yang menurut konsumen bermasalah? 
Biasanya kalau yang sering saya pakai internetnya, jadi yang sering 
saya temui masalah itu internetnya. 
3. Apa masalahnya? 
Kalau waktu hujan jaringan sering putus-putus. 
4. Apakah konsumen memutuskan untuk tetap berlangganan atau 
berhenti berlangganan? 
Tetap berlangganan, karena kalau saya memutuskan tidak 
berlangganan IndiHome itu telepon rumah saya bisa ikut diputus, 
telepon rumah kan juga penting. 
5. Apakah alasan konsumen memutuskan untuk tetap berlangganan atau 
berhenti berlangganan? 
Ya itu karena saya percaya dengan IndiHome dan kualitas IndiHome, 
semua kinerja saya dan hiburan saya terselamatkan. 
 
Nama    : Fery Setiawan 
Profesi   : Swasta 
 
1. Urutan tingkat kepentingan produk yang di-bundling dari perspektif 
pelanggan yang melakukan komplain. 
Kalau yang pertama itu internetnya mas soalnya internet itu seperti 
makanan sehari-hari atau kebutuhan sehari-hari, lalu yang kedua itu 
UseeTV soalnya kalau UseeTV misalnya kita ketinggalan acara kalau 
UseeTV bisa di playback  dan yang ketiga Telepon rumah soalnya 








   
2. Produk mana yang menurut konsumen bermasalah? 
Telepon dan internet. 
3. Apa masalahnya? 
Telepon rumah kadang suaranya tidak jelas atau tidak jernih dan yang 
kedua internetnya terkadang koneksinya lambat terutama saat hujan. 
Nah itu kurang tau saya penyebab pastinya.  
4. Apakah konsumen memutuskan untuk tetap berlangganan atau 
berhenti berlangganan? 
Tetap berlangganan, karena saya sudah terlanjur berlangganan dan 
sudah terlanjur suka dengan produk IndiHome dan saya sudah percaya 
dengan produk IndiHome. 
5. Apakah alasan konsumen memutuskan untuk tetap berlangganan atau 
berhenti berlangganan? 
Ya itu mas, karena IndiHome itu bisa dipercaya dan misalnya produk 
ada masalah cepat penangananya. 
 
Nama    : Gecha 
Profesi   : Mahasiswa 
 
1. Urutan tingkat kepentingan produk yang di-bundling dari perspektif 
pelanggan yang melakukan komplain. 
Internet yang penting karena saya seorang mahasiswa jadi saya 
membutuhkan layanan internet untuk browsing mencari tugas2 kuliah, 
yang kedua UseeTV itu karena disaat waktu luang atau disaat bosan 
saya larinya ke UseeTV dan yang terakhir telepon rumah karena jarang 
dipakai. 
2. Produk mana yang menurut konsumen bermasalah? 
Internetnya. 
3. Apa masalahnya? 






   
4. Apakah konsumen memutuskan untuk tetap berlangganan atau 
berhenti berlangganan? 
Tetap berlangganan, karena saya taunya hanya IndiHome ya menurut 
saya produk IndiHome cukup baik. 
5. Apakah alasan konsumen memutuskan untuk tetap berlangganan atau 
berhenti berlangganan? 
Layananya bagus dan cukup memuaskan dan waktu komplain juga 
diproses secara langsung. 
 
Nama    : Edi 
Profesi   : BUMN 
 
1. Urutan tingkat kepentingan produk yang di-bundling dari perspektif 
pelanggan yang melakukan komplain. 
Dari tiga layanan yang terpenting adalah internet, yang kedua UseeTV 
dan yang ketiga telepon rumah. Yang pertama internet karena saya 
membutuhkan internet dan saya mempunyai anak yang masih sekolah 
yang membutuhkan internet untuk mengerjakan tugas2 sekolah, yang 
kedua UseeTV karena disaat bosan kita bisa memperoleh hiburan 
melalui UseeTV dan yang ketiga telepon rumah jarang saya gunakan. 
2. Produk mana yang menurut konsumen bermasalah? 
Biasanya untuk di UseeTV yang bermasalah. 
3. Apa masalahnya? 
UseeTV sering putus-putus dan terkadang harus di restart. Dari sisi 
perangkat mungkin dalam sekali tempo perlu di reset, kemudian dari 
sisi acara televisi tergantung dari paketnya juga yang kita ambil. 
4. Apakah konsumen memutuskan untuk tetap berlangganan atau 
berhenti berlangganan? 
Tetap berlangganan, karena saya dirumah mempunyai dua layanan dari 






   
dan yang satunya memakai fiber optic, menurut saya layanan yang 
ditawarkan IndiHome cukup baik daripada produk lain. 
5. Apakah alasan konsumen memutuskan untuk tetap berlangganan atau 
berhenti berlangganan? 
Saya mempunyai empat anak, yang dua sudah kuliah, yang satu SMA 
dan yang satunya lagi SD, itu sangat membutuhkan internet, dimana 
itu bisa dilayani dengan IndiHome melalui layanan internet dirumah, 
jadi bisa digunakan bersama-sama, jika menggunakan gadget 
ongkosnya juga mahal dan juga layanan UseeTV yang bisa jadi 
hiburan karena bisa di pause atau rewind jadi bisa melihat acara 
televisi selama seminggu yang lalu. 
 
Nama    : Supriatna 
Profesi   : Swasta 
 
1. Urutan tingkat kepentingan produk yang di-bundling dari perspektif 
pelanggan yang melakukan komplain. 
Yang paling penting yang pertama Telepon Rumah karena telepon 
sudah dikenal oleh saudara-saudara yang ada diluar kota dan biaya 
lebih murah daripada lewat handphone dan telepon rumah ada program 
dari Telkom itu gratis 1000 menit jadi bisa dimanfaatkan 1000 menit 
itu, yang kedua internetnya karena anak membutuhkan dan 
mempermudah untuk menjalankan bisnis-bisnis daripada kita keluar 
menggunakan pulsa kan mahal dan terakhir UseeTV jadi mudah 
melihat berita dan bisa di rekam dan bisa melihat acara yang sudah 
disiarkan. 
2. Produk mana yang menurut konsumen bermasalah? 
Internet dan UseeTV 
3. Apa masalahnya? 
Sering putus-putus dikarenakan kualitas kabel yang tidak cukup baik, 






   
4. Apakah konsumen memutuskan untuk tetap berlangganan atau 
berhenti berlangganan? 
Tetap berlangganan, karena produk lain tidak menawarkan telepon 
rumah dan produk lain emang pertamanya murah tetapi lama kelamaan 
juga akan mahal, jadi saya memilih IndiHome. 
5. Apakah alasan konsumen memutuskan untuk tetap berlangganan atau 
berhenti berlangganan? 
Karena saya berlangganan sudah cukup lama, jadi saya cukup yakin 
menggunakan IndiHome. 
 
Nama    : Endang 
Profesi   : BUMN 
 
1. Urutan tingkat kepentingan produk yang di-bundling dari perspektif 
pelanggan yang melakukan komplain. 
Yang penting itu internet ya untuk anak-anak yang masih sekolah 
untuk tugas-tugas kan bisa mencari di internet, yang kedua UseeTV 
karena bagus layananya itu dan yang ketiga Telepon Rumah. 
2. Produk mana yang menurut konsumen bermasalah? 
Internetnya. 
3. Apa masalahnya? 
Pada saat cuaca buruk seperti hujan dan jika mengalami pemadaman 
listrik ketiga layanan tersebut akan ikut mati semua. 
4. Apakah konsumen memutuskan untuk tetap berlangganan atau 
berhenti berlangganan? 
Tetap berlangganan, karena layanannya itu menurut saya sudah cukup 
bagus produk IndiHome itu daripada produk lain. 
5. Apakah alasan konsumen memutuskan untuk tetap berlangganan atau 
berhenti berlangganan? 






   
 
Nama    : Septi 
Profesi   : Swasta 
 
1. Urutan tingkat kepentingan produk yang di-bundling dari perspektif 
pelanggan yang melakukan komplain. 
Yang paling penting itu internetnya karena saya mempunyai adek yang 
masih sekolah yang sangat membutuhkan internet untuk tugasnya, 
yang kedua Telepon Rumah karena saya sering berkomunikasi dengan 
keluarga saya melalui telepon rumah dan yang terakhir UseeTV karena 
saya jarang sekali menonton televisi. 
2. Produk mana yang menurut konsumen bermasalah? 
Yang sering mengalami masalah itu Internetnya. 
3. Apa masalahnya? 
Sering putus-putus koneksinya. 
4. Apakah konsumen memutuskan untuk tetap berlangganan atau 
berhenti berlangganan? 
Tetap berlangganan, karena dirumah saya jaringannya cuma ada 
jaringan IndiHome saja yang lain belum ada. 
5. Apakah alasan konsumen memutuskan untuk tetap berlangganan atau 
berhenti berlangganan? 
Karena saya mempunyai adek yang masih sekolah jadi masih 
dibutuhkan sampai sekarang. 
 
Nama    : Aldi 
Profesi   : Swasta 
 
1. Urutan tingkat kepentingan produk yang di-bundling dari perspektif 
pelanggan yang melakukan komplain. 
Kalau menurut saya , karena saya sebagai pengguna disini menurut 






   
merupakan kebutuhan primer dari ketiga layanan IndiHome yang 
ditawarkan. Yang kedua Telepon rumah walaupun tidak sering saya 
pakai karena sudah ada handphone tetapi karena banyaknya layanan-
layanan publik seperti kereta api, pemesanan tiket kereta api atau 
komplain PLN itu yang harus menggunakan nomor telepon rumah ya 
dan yang terakhir adalah UseeTV karena untuk pekerja seperti saya 
jarang menonton televisi khususnya UseeTV tetapi walaupun begitu 
memang saya butuh UseeTV untuk hiburan pada saat weekend atau 
libur. 
2. Produk mana yang menurut konsumen bermasalah? 
Untuk yang sering bermasalah sendiri itu sebenarnya dari UseeTV nya. 
3. Apa masalahnya? 
Terkadang masih ada error seperti 1302, jadi kalau mati lampu kita 
nyalakan UseeTV lagi tetapi posisi ont belum on itu langsung error, 
kemudian ada beberapa terkadang sebulan sekali lah itu ada updating 
dari saya kurang tau apalah, nah itu kadang ada beberapa acara yang 
ngeblank contohnya kemarin seperti ANTV hilang ngeblank sampai 
satu hari. Internet juga mengalami masalah yaitu terkadang 
kecepatannya menurun, penyebabnya sih mungkin adanya 
maintenance. 
4. Apakah konsumen memutuskan untuk tetap berlangganan atau 
berhenti berlangganan? 
Tetap berlangganan, karena kalau produk IndiHome sendiri saya 
mempunyai satu rekening untuk tiga layanan, kalau produk lain oke 
lah internet misal kita sebut saja dengan merek A gitu dia hanya 
menawarkan layanan satu yaitu internet, kemudian untuk TV nya saya 
harus berlangganan yang lain katakan lah TV satelit yang jika hujan 
layanan pasti akan terganggu, walaupun UseeTV juga seperti itu tetapi 
frekuensi gangguannya tidak terlalu sering walaupun ada beberapa 






   
5. Apakah alasan konsumen memutuskan untuk tetap berlangganan atau 
berhenti berlangganan? 
Karena layanan IndiHome ini cukup praktis daripada produk lain 
karena IndiHome sudah mencakup tiga layanan sekaligus, jadi tidak 
harus membayar secara terpisah dan menurut saya cukup ekonomis. 
 
Nama    : Totok 
Profesi   : Swasta 
 
1. Urutan tingkat kepentingan produk yang di-bundling dari perspektif 
pelanggan yang melakukan komplain. 
Kalau saya lebih condong ke internetnya dulu sih karena internetnya 
lebih saya utamakan karena untuk browsing dan menggunakan layanan 
wifi selain itu anak saya masih sekolah jadi butuh layanan internet 
untuk mengerjakan tugas2 kuliah, setelah itu baru UseeTV nya saya 
cukup sering memakai saat bosan dan yang terakhir baru telepon 
rumah karena saya jarang sekali memakai telepon rumah. 
2. Produk mana yang menurut konsumen bermasalah? 
Kalau saya UseeTV nya dan terkadang internetnya. 
3. Apa masalahnya? 
Kadang-kadang tu koneksinya UseeTV sering terputus jika siang hari 
dan internetnya terkadang koneksi terputus, tetapi yang sering UseeTV 
4. Apakah konsumen memutuskan untuk tetap berlangganan atau 
berhenti berlangganan? 
Tetap berlangganan, karena saya taunya dan sering pakainya 
IndiHome, mau nyoba yang lain takutnya beda atau atau tidak sesuai 
kualitasnya. 







   
Ya karena harganya masih terjangkau menurut saya, layanannya 
lumayan bagus, yaaa terkadang penindakan langsungnya jika komplain 
cukup lama tapi tidak masalah untuk pelayanannya. 
 
Nama    : Yako 
Profesi   : Mahasiswa 
 
1. Urutan tingkat kepentingan produk yang di-bundling dari perspektif 
pelanggan yang melakukan komplain. 
Kalau saya sebagai mahasiswa nih mas saya memerlukan internet 
untuk mengerjakan tugas tentunya yang pertama yang terpenting itu 
Internet atau wifi nya, yang kedua mungkin UseeTV nya karena buat 
hiburan dan yang terakhir telepon rumah karena saya sudah memiliki 
handphone jadi telepon rumah jarang saya gunakan. 
2. Produk mana yang menurut konsumen bermasalah? 
UseeTV nya mas yang sering bermasalah. 
3. Apa masalahnya? 
Gini mas yang pertama, kalau UseeTV saya matikan terus saya 
hidupkan kembali kalau mau masuk ke layanan UseeTV gagal masuk 
atau jaringan error dan harus ditunggu beberapa waktu baru bisa, yang 
kedua kalau bisa masuk layanan TV salah satu channel terus beberapa 
menit berhenti sendiri atau jaringan tidak stabil, sering sekali seperti 
itu mas. 
4. Apakah konsumen memutuskan untuk tetap berlangganan atau 
berhenti berlangganan? 
Tetap berlangganan, karena ya emang produk IndiHome sendiri 
menurut saya memang bisa dikatakan mahal dan ada beberapa masalah 
di UseeTV nya tetapi saya tidak begitu sering menggunakan layanan 
UseeTV dan untuk internetnya itu dari jaringannya sendiri cukup 
kencang apalagi saya sudah memakai layanan fiber optic jadi saya 






   
5. Apakah alasan konsumen memutuskan untuk tetap berlangganan atau 
berhenti berlangganan? 
Karena saya mahasiswa dan banyak tugas-tugas yang harus dicari dari 
internet dan membutuhkan jurnal-jurnal, video-video dan gambar-
gambar pun itu semua dari internet kan itu butuh internet dengan 
koneksi yang cepat, selain itu juga buat refreshing seperti main game, 
buat komunikasi makanya saya selalu membutuhkan layanan 
IndiHome ini mas. 
 
Nama    : Anto 
Profesi   : BUMN 
  
1. Urutan tingkat kepentingan produk yang di-bundling dari perspektif 
pelanggan yang melakukan komplain. 
Kalau yang paling penting ya Internetnya, setelah itu UseeTV dan baru 
Telepon sih. Karena sekarang ya segalanya butuh internet, mulai dari 
pekerjaan dan kebutuhan sehari2, yang kedua UseeTV karena jika 
bosan bisa dihibur dengan acara film yang cukup bagus dan yang 
terakhir Telepon rumah karena jaman sekarang sudah ada handphone 
jadi saya tidak begitu mmebutuhkan layanan telepon rumah. 
2. Produk mana yang menurut konsumen bermasalah? 
Paling bermasalah itu internet mas (Serius). 
3. Apa masalahnya? 
Oh banyak itu (Malas), dari sering putus-putus, terus lemot, macam-
macam sih, yang paling sering ya putus-putus itu mas. Waktu masih 
penting putus, itu sih (Kecewa). 
4. Apakah konsumen memutuskan untuk tetap berlangganan atau 
berhenti berlangganan? 
Berhenti berlangganan. 







   
Ya berhenti karena sering putus saat penting mas (Cemberut). Ya  
waktu lagi ada tugas kantor tiba-tiba mati, terus lemot, ya akhirnya 
mending saya tidak pakai/berlangganan sekalian saja. Apalagi 
biayanya juga lumayan, masak pelayanannya tidak sesuai, lagian kalau 
sudah komplain datangnya lama servisnya, penanganannya lama 
(Kecewa). 
 
Nama    : Dian Satria 
Profesi   : Mahasiswa 
 
1. Urutan tingkat kepentingan produk yang di-bundling dari perspektif 
pelanggan yang melakukan komplain. 
Oke menurut saya ya, untuk produk yang di bundling dari IndiHome ni 
yang paling penting adalah yang nomr satu menurut saya tetap 
internetnya, yang kedua UseeTV, lalu yang terakhir adalah Telepon 
rumah. Karena bagaimana pun jaman sekarang yang paling butuh tu 
internet tetap, karena ada slogan internet merupakan jendela dunia, lalu 
yang kedua UseeTV karena saya lebih intens ber-internet daripada 
nonton TV makanya saya juga begitu mempentingkan TV dan yang 
terakhir itu Telepon kenapa saya taruhin terakhir karena saya jarang 
seali memakai telepon rumah. 
2. Produk mana yang menurut konsumen bermasalah? 
Selama ini kebetulan kok yang sering bermasalah sebetulnya tidak ada 
sih tetapi oke semua (Berfikir). 
3. Apa masalahnya? 
Tetapi untuk terakhir aja itu ada kebijakan dari Telkom memberikan 
kuota (FUP), bagi saya itu masalah yang cukup besar sih (Serius). 
Masalahnya ya itu tadi, satu di internetnya itu terakhir ada kebijakan 
kuota yang sekitar beberapa giga gitu saya lupa, itu menurut saya 
krusial sekali, karena saya sebulan itu mungkin bisa menghabiskan 






   
kebijakan kuota kan jadi down speed nya, menurut saya itu masalah 
dari produk IndiHome ini. 
4. Apakah konsumen memutuskan untuk tetap berlangganan atau 
berhenti berlangganan? 
Berhenti berlangganan. 
5. Apakah alasan konsumen memutuskan untuk tetap berlangganan atau 
berhenti berlangganan? 
Untuk awalnya saya memutuskan untuk tetap berlangganan, tetapi 
cabut parsial aja, jadi cuma yang saya putus cuma beberapa service, 
kan bundling tiga layanan tuh, saya cuma milih layanan telepon aja 
tuh, tetapi bisa nih cuma satu layanan, cuma waktu aku tanya jika 
cabut parsial atau cuma pilih layanan teleponnya aja abondemennya 
jadi gila-gilaan atau jatuhnya lebih mahal untuk biayanya daripada 
langsung bundling tiga layanan (Kesal). 
 
Nama    : Egi 
Profesi   : Mahasiswa 
 
1. Urutan tingkat kepentingan produk yang di-bundling dari perspektif 
pelanggan yang melakukan komplain. 
Kalau menurut saya itu yang pertama pasti internet, karena saya 
mahasiswa jadi buat browsing, cari tugas atau hiburan nonton youtube 
dan lain-lain. Kemudian TV, kadang kan juga UseeTV kan ada siaran 
bola nah mahasiswa plaing senang tuh kalau ada siaran bola, terus 
yang menurut saya paling kurang penting ya Telepon rumah, soalnya 
kan sekarang mahasiswa sudah punya hp sendiri-sendiri bahkan hp nya 
lebih dari satu, makanya menurut saya Telepon Rumahnya kurang 
penting sih, gitu aja. 
2. Produk mana yang menurut konsumen bermasalah? 
Berhubung saya cuma sering pakai Internet dan UseeTV, ya dua-






   
3. Apa masalahnya? 
Kalau internet itu, biasanya sekitar jam 12-1  malam itu tiba-tiba down 
kecepatnnya, itu sering sekali. Kalau UseeTV nya biasanya server 
kadang, terus juga dari pesawat UseeTV nya (STB) agak error gitu. 
4. Apakah konsumen memutuskan untuk tetap berlangganan atau 
berhenti berlangganan? 
Kalau saya memutuskan untuk putus berlangganan aja sih (Malas). 
5. Apakah alasan konsumen memutuskan untuk tetap berlangganan atau 
berhenti berlangganan? 
Yaaa kebetulan waktu itu anak-anak kontrakan mau PPL dan 
kebetulan diluar kota semua, jadi ya akhirnya mending dicabut 
daripada tidak ada yang pakai, siapa yang bayar juga, terus biayanya 
juga lumayan mahal sih iuran untuk satu anaknya, jadi ya mending 
dicabut saja. 
 
Nama    : Riyanto Sosrowardoyo 
Profesi   : Wiraswasta 
 
1. Urutan tingkat kepentingan produk yang di-bundling dari perspektif 
pelanggan yang melakukan komplain. 
Bagi saya internet nomor satu yang sangat penting, lalu baru telepon 
rumah, setelah itu baru UseeTV. Karena jaman sekarang segala 
sesuatunya butuh internet apalagi saya bekerja membutuhkan Internet 
dan untuk membantu pekerjaan saya, yang kedua telepon rumah 
karena  rumah saya jadi satu dengan kantor saya sehingga saya 
memrlukan telepon rumah untuk berkomunikasi dengan konsumen dan 
yang terakhir UseeTV karena memang saya sibuk oleh pekerjaan saya 
sehingga saya jarang seklai menonton televisi. 
2. Produk mana yang menurut konsumen bermasalah? 







   
3. Apa masalahnya? 
Yaa masalahnya kita kan ingin internet yang cepat tetapi ternyata 
lambat, tidak sesuai dengan keinginan saya, saya juga tidak mengerti 
apa penyebabnya yang saya tau saya memakai internet sangat lambat. 
4. Apakah konsumen memutuskan untuk tetap berlangganan atau 
berhenti berlangganan? 
Saya putus berlangganan. 
5. Apakah alasan konsumen memutuskan untuk tetap berlangganan atau 
berhenti berlangganan? 
Lha gimana, saya sudah bayarnya mahal, service nya kurang 
memuaskan bahkan tidak memuaskan bagi saya. Apalagi dibandingkan 
operator yang lain kok bagus-bagus itu, yaa saya tentu saja memilih 
yang lain, harga murah dan bagus. 
 
Nama    : Johan 
Profesi   : Swasta 
 
1. Urutan tingkat kepentingan produk yang di-bundling dari perspektif 
pelanggan yang melakukan komplain. 
Yang pertama internet karena saya lebih sering membutuhkan internet 
untuk browsing jadi yang terpenting internetnya. Lalu yang kedua 
UseeTV karena saat menggunakan internet sudah bosan saya baru lari 
ke UseeTV dan yang terakhir baru telepon rumah karena saya sangat 
jarang sekali menggunakan telepon rumah karena telepon rumah tidak 
bisa dipakai. 
2. Produk mana yang menurut konsumen bermasalah? 
Intenet dan Telepon Rumahnya. 
3. Apa masalahnya? 
Kalau internetnya terkadang lambat dan yang kedua Telepon 
Rumahnya tidak bisa dipakai, buat telepon tidak bisa dan buat nerima 






   
untuk masalah telepon rumahnya tetapi tetap tidak membuahkan hasil 
dan teknisi bilang jika daerah rumah saya yaitu daerah Plamongan 
Indah memang bermasalah untuk jaringannya. 
4. Apakah konsumen memutuskan untuk tetap berlangganan atau 
berhenti berlangganan? 
Kalau sudah seperti ini saya ya memutuskan untuk tidak berlangganan 
lagi. 
5. Apakah alasan konsumen memutuskan untuk tetap berlangganan atau 
berhenti berlangganan? 
Ya itu, karena internetnya lambat dan yang kedua internet kena 
kebijakan FUP (Fair Usage Policy) karena saya sebulan bisa memakai 
lebih dari kebijakan yang ditentukan jadi bagi saya itu cukup 
merugikan, harganya mahal, kemudian untuk telepon rumahnya tidak 
bisa dipakai ya buat apa saya pertahankan.
